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Diferencas interindividuais em teleatendi-
mento de emergéncias: explicitacao por
meio da entrevista de autoconfrontacao

Inter-individual differences in emergency
call center services: making them explicit
by means of a self-confrontation interview

Resumo

O objetivo deste artigo é duplo. No ambito tedrico, apresenta a nogao de mo-
dos operatérios singulares e diferenciados desenvolvidos no setor de telea-
tendimento; no ambito metodolégico, busca apresentar o valor da entrevista
de autoconfrontagdo no estudo da atividade de trabalho. Inicialmente, séo
apresentados os métodos e os procedimentos utilizados para analisar a ativi-
dade em um servigo de atendimento as situagoes de emergéncias urbanas e,
em seguida, é descrito o funcionamento do contexto produtivo estudado. Os
trechos de didlogos de dez casos observados em situagao foram autoconfron-
tados, permitindo aos autores a apresentacao do desenrolar particular de cada
atendimento dirigido pelo operador. Finalmente, discute-se a influéncia das
diferencgas interindividuais na atividade de teleatendimento e nos possiveis
danos a satide dos operadores.

Palavras-chaves: teleatendimento, emergéncia, entrevista de autoconfronta-
¢do, carga mental, diferengas interindividuais.

Abstract

This article is double aimed. At theoretical level, it introduces the idea of partic-
ular and distinguished operational modes; at methodological level, it presents
the relevance of self-confrontation interviews when studying work practices. It
starts introducing methods and procedures used to analyze an urban emergency
call center practice; then, it describes how the specific production context under
study operates. The dialogue fragments of ten observed subjects were self-con-
fronted giving the authors the opportunity to present the singular development
of each telemarketing service performed by each operator. Finally, the article
discusses both the degree to which inter-individual differences influence tele-
marketing practices, and the possible damage caused to operators’ health.

Keywords: call center, emergency, self-confrontation interview, mental load, in-
ter-individual differences.
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Introducgao

As dimensobes cognitivas e afetivas da
atividade sdo fatores reconhecidamente
determinantes da carga de trabalho em
situagoes de teleatendimento. Essas situa-
¢oes de trabalho sdo estudadas por diver-
sas disciplinas, com seus métodos e con-
ceitos especificos. Este artigo apresenta a
entrevista de autoconfrontagio, desenvol-
vida no campo da ergonomia, como técnica
apropriada para compreender a atividade
de trabalho dos teleatendentes.

A atividade de teleatendimento exige, a
todo o momento, tomadas de decisoes, cria-
tividade, paciéncia, gentileza, experiéncia
e competéncia para conduzir a conversa
com o usuario e resolver o seu problema.
Assim, o esforgo mental, tanto cognitivo
quanto afetivo, é permanente e a reagao de
cada atendente diante de cada situagao de-
pende de fatores ligados a experiéncia.

Se, por um lado, a implantagao da in-
formaética favoreceu o setor de atendimen-
to e seus trabalhadores, por outro lado,
introduziu novas exigéncias: (1) aquelas
derivadas da hipersolicitagao das fungoes
cognitivas mobilizadas no tratamento de
uma multitude de informagdes na unida-
de de tempo, implicando em raciocinios
rapidos, concentragdo, memoria e atengao;
(2) aquelas relacionadas ao atendimento ao
publico, o qual solicita amabilidade, paci-
éncia e cordialidade. Por exemplo, os estu-
dos evidenciam os efeitos do uso de frases
e expressoes padronizadas as quais sdo in-
capazes de solucionar situagoes extremas
apresentadas em servigos de emergéncias.
A auséncia de recursos para permitir com-
preender as demandas dos usudrios agrava
a tensao gerada no &mbito da atividade.

O esforgo mental oriundo das situagoes
citadas acima nao é percebido da mesma
maneira entre os teleatendentes. Embora
eles alcancem resultados aparentemente
semelhantes, o esforco de cada um para
cumprir os objetivos da organizagao é par-
ticular a cada trabalhador. As diferengas da
percepgao da carga de trabalho revelam di-
ferengas intra-individuais e interindividu-
ais. As diferengas intra-individuais dizem
respeito as variagoes do estado interno a
cada um.

As diferengas interindividuais, foco
deste artigo, estdo relacionadas as carac-
teristicas que diferem cada individuo do
outro, como a histéria de vida, a bagagem
cultural, a formagao que confere habilida-

de, a experiéncia, a destreza, a cordialida-
de, a criatividade, a capacidade de elaborar
estratégias, enfim, tudo que influencia a
maneira de cada individuo reagir as de-
mandas do trabalho.

Embora os resultados alcangados no
trabalho sejam, aparentemente, idénticos,
os modos operatérios empregados mobili-
zam esforgos e raciocinios diferenciados
dependendo do individuo.

Alguns autores afirmam que a organiza-
¢ao do trabalho no setor expde os trabalha-
dores aos riscos de adoecimento, entre eles
cita-se a forte pressdao temporal como expli-
cagao para os ritmos acelerados dos opera-
dores evidenciados durante toda a jornada
de trabalho (ECHTERNACHT, 1998; SZ-
NELWAR & MASSETTI, 2000; BARRETO,
2001; TORRES, 2001). Além disso, pode
néo haver pausas ou intervalos suficientes
entre os atendimentos para a recuperagio
das condigdes gerais do operador.

O controle do trabalho, instrumento ca-
paz de garantir a eficiéncia, normalmente
avaliada pelo tempo de atendimento, cons-
titui-se caracteristica marcante da ativida-
de no setor (VILELA & ASSUNCAO, 2004).
Pode haver estimulos a competitividade
entre colegas devido aos programas de pro-
dutividade calcados na individualizagdo
excessiva da produgao. Registram-se tam-
bém conflitos constantes com superiores
hierdrquicos e auséncia de espago organi-
zacional para expressdo, discussdo e reso-
lugao de problemas.

A implantagdo de programas de Qua-
lidade Total sofistica os métodos de mo-
nitoramento e avaliagdo do trabalho, ex-
pondo o desempenho dos atendentes e ao
mesmo tempo gerando pressdo continua
sobre a atividade. O avango da tecnologia
tem contribuido para melhorar a operagao
simultdnea entre os softwares utilizados,
reduzindo o tempo do atendimento e re-
querendo um aprendizado constante para
a sua operagao. Por outro lado, o sistema
adota métodos que buscam a padronizagao
e o controle da tarefa desempenhada pelo
teleatendente. A gestdo atual elabora mé-
todos reducionistas da realidade do traba-
Tho no setor, com perdas evidentes sobre
a qualidade do atendimento. Os autores
sinalizam os efeitos negativos das praticas
de gestdo, sendo citado o retrabalho e os
seus efeitos estressantes sobre o trabalha-
dor (MARX, 2000).
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As tecnologias provocam sessdes de
treinamento visando oferecer ao teleaten-
dente possibilidade de conhecer as proprie-
dades dos produtos ou servigos oferecidos
pela empresa. Os treinamentos objetivam
ainda: orientar os operadores sobre as for-
mas de negociagdo cabiveis com o usuario,
fornecer as técnicas de comunicagdo por
telefone, técnicas de marketing e técnicas
de relagoes publicas. Dos treinamentos fa-
zem parte, também, as regras de utilizagao
do sistema computadorizado, notando-se a
relevancia dos aspectos tecnolégicos, haja
vista a alteracdo que eles provocam sobre
a atividade, uma vez que possibilitam o
aumento da precisao e da velocidade na
transmissdo das informagdes e do papel
do usudrio como um consumidor exigente
(TORRES, 2001).

Outro determinante da atividade do te-
leatendente refere-se ao componente fisico
da situagao de trabalho, sobretudo as exi-
géncias de manutengao de posturas estati-
cas prolongadas para garantir o manejo dos
dispositivos materiais do sistema (teclado,

Métodos e procedimentos

Inicialmente, sdo apresentados os mé-
todos e os procedimentos utilizados para
analisar a atividade dos teleatendentes e,
em seguida, é descrito o funcionamento do
contexto produtivo estudado. Na seqiién-
cia, através de trechos de didlogos ocorri-
dos durante o atendimento de dez casos
observados em situagéo e, posteriormente,
autoconfrontados, serd apresentado o de-
senrolar diferenciado dos atendimentos.
Finalmente, discute-se a influéncia das di-
ferengas interindividuais na atividade de
teleatendimento e nos possiveis danos a
saude dos teleatendentes.

Pressupostos metodolégicos

Recorrer a fala dos sujeitos para explo-
rar as diferencas interindividuais é um pro-
cedimento adotado por todas as disciplinas
que tomam o discurso como matéria-prima
para analisar a subjetividade. A entrevista
nao-diretiva nao assegura a manifestagao
auténtica da subjetividade. A néao-direti-
vidade comporta alguns vieses, dentre os
quais cabe aqui ressaltar o reforco das di-
ferencas sociais implicitas nas diferencas
da capacidade de verbalizagdo ou de ex-
presséo abstrata e conceitual que a técnica
pode provocar (THIOLLENT, 1985).

mouse, monitor). Geralmente, as exigén-
cias de posturas anomalas resultantes da
configuragdo inadequada do ambiente e
dos postos de trabalho somam-se aos efei-
tos das diferentes solicitagdes de processos
cognitivos.

Os aspectos referidos acima podem es-
tar presentes isolada ou simultaneamente
em cada situagdo de trabalho e, filtrados
pelas diferencgas interindividuais, sdo per-
cebidos por cada trabalhador em diferentes
graus de intensidade. E interessante salien-
tar que, além das diferencas entre teleaten-
dentes, existem também as diferencgas dos
usudrios, os quais possuem caracteristicas
préprias, envolvendo uma populagéao eclé-
tica do ponto de vista social, financeiro e
cultural.

O objetivo deste artigo é duplo. No am-
bito teérico, apresenta a nogao de modos
operatdrios singulares e diferenciados de-
senvolvidos no setor de teleatendimento;
no ambito metodolégico, busca apresentar
o valor da entrevista de autoconfrontagao
no estudo da atividade de trabalho.

A especificidade da andlise ergondmi-
ca do trabalho e, particularmente, da en-
trevista em autoconfrontagao estd em con-
vocar o sujeito trabalhador a expressar-se
nao sobre as “profundezas de sua alma”
e de seus sentimentos, mas sim sobre a
complexidade do seu comportamento atu-
al. Nao existe aqui nenhum julgamento de
valor sobre a ordem de importancia dessas
instancias, apenas um reconhecimento de
diferenca. Se adotada a abordagem psicolo-
gizante, o individuo é levado a mergulhar
em seus proprios sentimentos e processos
psiquicos, eventualmente em seus traumas
psicofamiliares. Na contracorrente, o en-
tendimento da agdo em situagdo permite ao
individuo revelar a trama complexa de seu
comportamento diante das exigéncias do
trabalho, resultante de diversas légicas em
jogo (as vezes, em conflito): do trabalhador,
do coordenador, da chefia, do usuério, do
sistema, da organizagao.

Procedimentos de coleta e anilise de da-
dos

Foi realizado um estudo ergonémico em
um servico de atendimento as emergéncias
comunicadas pelos cidadaos por meio de
telefonia, tendo como base os pressupos-
tos da escola francesa (WISNER, 1987).
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Por meio de entrevistas abertas, buscou-se
aproximacdo das dificuldades e conflitos
encontrados na interface entre o teleaten-
dente e o usudrio. As primeiras etapas da
pesquisa permitiram evidenciar os confli-
tos e os tempos indevidos para a realizagao
dos atendimentos, haja vista a diversidade
do seu contetido. A chefia e os coordenado-
res também foram entrevistados.

Inicialmente, os teleatendentes, que
compunham seis equipes responsaveis
pelo funcionamento do servigo durante 24
horas, foram observados e entrevistados.
Os individuos observados foram escolhidos
aleatoriamente por critério de livre adesao
ao estudo. Assim, foram observados em
situagdo de trabalho homens e mulheres,
novatos e experientes, operadores de diver-
sas faixas etarias, operadores terceirizados
e vinculados a instituigdo, durante dias e
horérios diferentes. Nessa fase, as informa-
¢oes foram registradas sem triagem prévia.
O objetivo foi entender o funcionamento
do setor e as caracteristicas gerais das ta-
refas. A escuta da verbalizacdo operador-
usudrio foi restrita ao pdlo teleatendente
(operador). Em seguida, pesquisadores e
observados expressavam verbalizagoes
consecutivas sobre o contetido das verba-
lizagoes.

Diante dos limites da investigagao, foi
solicitada, com sucesso, a escuta direta e
simultanea do didlogo travado entre os

dois pdlos. A nova etapa da pesquisa al-
cangou resultados proficuos, pois, além de
ouvir a totalidade do didlogo, foi possivel
verificar como as coisas eram ditas. Podia-
se perceber o tom da voz, a dicgao, o ruido
da rua, a afligdo do usuario, a desenvoltura
do operador e o comportamento de ambos
os polos da comunicagao.

A estratégia de coleta de dados viabili-
zou identificar as diferencas interindividu-
ais e as diferengas das chamadas quanto ao
contetido e ao volume, a depender dos ho-
rérios e dias da semana. As anélises provo-
caram a terceira etapa de coleta de dados,
a qual foi dedicada a selecionar situacoes
criticas, agudas e recorrentes tendo como
referéncia dias e horarios variados que ca-
racterizavam situagoes peculiares.

A leitura dos dados colhidos revelou as
situagoes recorrentes que foram apreendi-
das pelos pesquisadores e serviram para a
elaboragdo das categorias para tratamento
dos dados (Quadro 1).

A estrutura do texto é guiada pelos
elementos-chave da atividade do teleaten-
dente, que consiste em analisar detalhada-
mente a situagao, procurando os tragos que
motivaram a chamada para, em seguida,
decidir sobre a ocorréncia (parte 1 dos re-
sultados). No desenrolar de sua atividade,
o teleatendente desenvolve competéncias,
como se verd na parte 2 dos resultados.

O processo de trabalho no teleatendimento de emergéncia

O processo operacional inicia-se com a
ligagdo do cidadao para o teleatendente, o
qual, por sua vez, tem a fungdo de carac-
terizar a solicitagao recebida como sendo
uma emergéncia ou nao. Em caso positivo,
ele gera a ocorréncia, que é transmitida, via
sistema, para o despachante, que, por sua

vez, entra em contato via rddio com o coor-
denador das atividades operacionais. O co-
ordenador é responsavel pela fiscalizagdao
e auxilio dos trabalhos em uma determi-
nada regiao geografica. Apos a definigao, o
coordenador retorna ao despachante, que
entra em contato com o veiculo de socorro,

Quadro 1 Componentes da atividade do teleatendente do servico de emergéncia de

uma metrépole

réncia

enfrentadas

O teleatendente reconhece o trote

O teleatendente emprega técnicas sofisticadas
O teleatendente constroi parametros para identificar os tipos de chamadas

O teleatendente analisa detalhadamente a situagao que motivou a ligagao e decide sobre a ocor-

O teleatendente esforca-se para resgatar da sua memoria informagdes que julga importantes

O teleatendente esforca-se para auxiliar na decisao do usudrio

O teleatendente preocupa-se em orientar o usudrio

O teleatendente desenvolve competéncias através da experiéncia adquirida durante as situagoes

O teleatendente mobiliza estratégias comunicativas para tratar situagoes
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transmitindo as informagoes contidas no
histérico da ocorréncia, sempre via radio.

Caso os agentes operacionais necessi-
tem de informacoes adicionais, eles podem
mobilizar o despachante, que podera for-
necé-las se estiverem disponiveis no sis-
tema. Caso contrério, outros érgaos serao
consultados pela coordenacao.

Viu-se uma desproporgao entre a oferta
e a demanda de servigos via telefone, ainda
que o servigo seja oferecido durante vinte
e quatro horas por dia, durante todo o ano.
O numero de chamadas telefoénicas varia,
aproximadamente, entre 20 mil e 50 mil
ligagoes didrias. Porém, dentre elas, ape-
nas 10 mil sdo atendidas. Essas cifras sdao
amostras referentes a uma média anual e a
organizacdo nao consegue resolver o pro-
blema.

Dentre as chamadas que de fato sao
atendidas, 42% sao trotes: criangas brin-
cando na linha, pessoas que inventam es-
torias, que dizem palavroes ou que desli-
gam quando ouvem a voz do teleatendente.
Assim, a linha telefonica fica ocupada, im-
pedindo que um cidadao, realmente neces-
sitado, seja atendido.

A linha telefénica também fica ocupada
de outras maneiras indevidas: 3% das cha-
madas atendidas sdo de pessoas da propria
empresa que pedem, indevidamente, para
o teleatendente transferir a ligagao para ou-
tro ramal da empresa; 35% das chamadas
atendidas sao pedidos de informacgées e de
orientagoes de diferentes naturezas, que
nao estdo configuradas no servigo ofereci-
do: servigo de auxilio a lista telefénica, ser-
vigo das fornecedoras de dgua e de energia,
de prefeitura, de bombeiro, de hospitais, de
departamento de transito, de questdes juri-
dicas e também de questdes relacionadas
aos maus comportamentos e aos conflitos
entre parentes ou pessoas conhecidas que
necessitam de orientagao.

Apenas 16% das chamadas atendidas
cumprem o objetivo do teleatendimen-
to: registrar ocorréncias de emergéncias e

Resultados

Como mencionado anteriormente, os
teleatendentes enfrentam grandes dificul-
dades para extrair as informagoes necessa-
rias para gerar uma ordem de servigo e, em
seguida, cadastra-las. Para conseguir iden-
tificar e entender as dificuldades e neces-

encaminhar a ajuda necessaria aos envol-
vidos. Apesar da discrepancia, 44% do
tempo total empregado na atividade de te-
leatendimento destinam-se ao atendimento
das ocorréncias-alvo do sistema. Isso quer
dizer que, apesar de reduzido o ntimero de
chamadas destinadas a geracgao de ocorrén-
cias, cerca de metade do tempo de atendi-
mento é destinado as ocorréncias-alvo.

Entretanto, os teleatendentes ocupam
47% do tempo fornecendo informacgdes e
orientagdes gerais. Estaria configurado o
papel de assistente social do teleatendente,
o qual se sente responsével pela situagao
do outro que efetua a ligagao? Por exem-
plo, existem pessoas que ligam para dizer
que estdo no alto de um edificio e que pre-
tendem se suicidar. Viu-se o teleatendente
nao conseguir se omitir e conversar com a
pessoa até sentir que ela recuaria na sua
decisao.

O restante do tempo de trabalho anali-
sado foi empregado em distintas operagdes
e objetivos: 3% destinados as transferéncias
de ligagoes para outros setores da empresa
e 6% destinados aos trotes. Assim, embora
o trote seja o tipo de ligagdo atipica com
maior incidéncia, o tempo dispendido nao
é significativo quanto a ocupagao da linha
telefonica. Entretanto, trata-se de uma cha-
mada geradora de sobrecarga emocional
para os teleatendentes que, dependendo do
contexto, manifestam irritagao.

Em muitos casos, a prestagao do servigo
é considerada tardia e lenta, pois contam
com poucos recursos técnicos e humanos
para atender imediatamente a todos os ca-
sos da cidade. Os teleatendentes priorizam
0S casos mais graves ou 0s casos com mar-
gens para intervencao do servigo.

As entrevistas em autoconfrontagao fi-
zeram emergir as dificuldades enfrentadas
pelos teleatendentes e o esforgo mental
mobilizado para realizar sua atividade de
trabalho. Vérios trechos de didlogos serao
apresentados a seguir.

sidades dos teleatendentes, foi necessario
conhecer a sua atividade de trabalho.

Os trechos de didlogos de dez situagoes
analisadas, oriundos das entrevistas de
autoconfrontagao e apresentados a seguir,
colocam em evidéncia elementos esclare-
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cedores do esforgo cognitivo no tratamento
das situacgoes, as variagoes interindividuais
diante de cada situagao e a necessidade de
uma experiéncia prévia como atendente de
rua para exercer a atividade.

O teleatendente analisa detalhadamente a
situacao que motivou a ligacao e decide
sobre a ocorréncia

Caso 1

O atendente esforga-se em caracteri-
zar a situagdo apresentada pela usuéria
para, em seguida, se for o caso, dar-lhe as
devidas orientagdes visando acalmar e/ou
orientar a cidada (Quadro 2).

O exemplo citado ilustra o comporta-
mento freqiiente do teleatendente em escla-
recer a usudria a inadequagdo da demanda

aos objetivos do sistema, mas sem perder
de vista o objetivo de satisfazer a usuéria
em sua necessidade priméria. Viu-se o te-
leatendente tentar, novamente, orienta-la
sobre a conduta visando a certificagdao do
sumigo do marido. A intengéo do teleaten-
dente é orienté-la a procurar mais detalhes
da situagao, para, em seguida, entrar em
contato com a prestacdo de servigos em
tela, visando cadastrar o desaparecimento
do marido. Sendo freqiiente esse tipo de
demanda dos usudrios, os teleatendentes
procuram filtrar as solicitacoes considera-
das precipitadas.

O atendimento durou cerca de nove mi-
nutos e vinte segundos, sendo dois tergos
do tempo empregado com as orientagoes a
usudria. Por fim, ele toma decisdao de ca-

Quadro 2 Teleatendente se esforga para orientar o cidadao (caso 1)

Dialogo

mente...
S:—mas, mas...

senhora.

A:—0Olha, senhora...
S:—Assim...

S:—Hum...

carteira, mas é mentira, ontem...
A:—Hum...

Usudria (S): — Eu gostaria que viesse alguém de vocés aqui para ir la...
Atendente (A): — SO que, infelizmente, aqui n6s atendemos a emergéncias. Eu entendo perfeita-

A:—...as condi¢des da senhora, mas ndo tem como mandar um pessoal com esta finalidade nao

S:—Pois é, mas o qué que eu devo fazer? Por que eles Id dentro, sabem do endereco de onde ele
poderia estar. E se eles tiverem matado ele e estao escondendo de mim deste jeito.

A:—Ja que a senhora vai até |4 e as pessoas que atendem a senhora nao deixam a senhora chegar
até outras pessoas, a senhora olha na lista telefonica o telefone de la geral...

A:— ... pede pra falar com o chefe do marido da senhora, fala que é urgente e eles vao passar pra
ele... A senhora tem que ligar para ld e procurar saber, senhora.
S:—Pois é! S6 que agora eu fui ld e disseram que o chefe dele, o chefe dele, o que pegou a

S:—...Eumtal de C. Porém eu fui ld agora e ndo quiseram me atender-. .

A:—Nao, isto que eu estou falando para a senhora. Liga para 14, explica a situagdo, serdo outras
pessoas que irdo atender a senhora, com certeza, e ai a senhora vai procurar saber, porque
infelizmente para mandar um pessoal nesse caso ai, ndo tem jeito ndo. Correto?

Autoconfrontagio

fazer uma ocorréncia desnecessaria.

Ergonomista (E): — Ai vocé entdo dd essa orientagao a ela....

Atendente (A): — Para eu cadastrar, eu posso fazer isso a qualquer momento. Entdo, eu estava
tentando pedir para que ela tentasse ligar para I, pelo menos para ela ter certeza que o seu
marido desapareceu. Ela ndo estava sabendo, tem vérias informacdes que ainda nao tinha
conseguido. Depois ela falou que ele era doente mental, doente mesmo. Entdo, ela ndo sabia se
ele estava trabalhando la ou se estava realmente sumido. Eu s6 queria dela que ela me falasse:
«0 meu marido saiu para trabalhar e eu fui a empresa dele e eles me falaram que ele trabalhou,
foi embora e desapareceu», pronto. Ou entdo «que ele foi até 14, trabalhou, pediu as contas e foi
emborar. E diferente, as vezes ndo é necessario o que ela estd querendo. Porque se ela falasse:
«td euvou ligar 14, eles vao me falar e eu volto a te liga», eu posso cadastrd-lo como pessoa desa-
parecida a qualquer momento. Eu s6 queria que ela me falasse o qué que tinha acontecido com
ele, se era realmente alguma necessidade, uma informagao mais completa, s6 isso. Eu vejo todo
mundo fazendo isso la no teleatendimento e tento fazer igual. Perguntar ao maximo para nao
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dastrar a pessoa como desaparecida. Os
elementos da andlise efetuada permitem
indagar sobre o tempo utilizado por outro
atendente no tratamento de questao seme-
lhante.

Caso 2

Naéo é incomum o usuario estar emocio-
nalmente perturbado, exigindo do teleaten-
dente habilidade para controlar o compor-
tamento do usuério e ajudé-lo na expressao
do seu problema.

O caso seguinte diz respeito ao desapa-
recimento de pessoa com idade avangada e
problemas mentais. No extrato reproduzi-
do abaixo, o teleatendente estd preenchen-
do o campo referente ao histérico do fato.
Ele relembra o comentario da usuéria an-
terior sobre o estado mental do seu marido
e elabora uma pergunta para obter dados

a registrar no campo referente ao histérico
do caso. A habilidade requerida revela a
perspicacia do teleatendente novato e evi-
dencia outro elemento: os limites do trei-
namento tedrico. E razoavel perguntar: o
treinamento tradicional contempla as com-
peténcias desenvolvidas pelo teleatendente
em sua experiéncia pregressa em atividade
de operador de rua?

Caso 3

Para diminuir o esforgo cognitivo pro-
vocado pela incompatibilidade entre a
cronologia dos fatos narrados pelo usuério
e a légica do sistema que apresenta uma
ordem de preenchimento dos campos, os
teleatendentes utilizam-se, a vezes, de um
pedaco de papel para anotar os dados do
fato gerador da ocorréncia que devem ser
inseridos no histérico. A Figura 1 ilustra as
anotagoes do teleatendente. Os dados con-

Quadro 3 Teleatendente esforga-se em resgatar da sua memoria informagoes conside-
radas importantes (caso 2)

Dialogo

Atendente (A): — Ele apresenta algum problema mental, senhora?

Usudria (S): — Sim, ele apresenta sim. Porque ele s6 fica com a mao num lado do rosto, né? E fica
juntando uns pauzinhos de lenha e assentado, se deixar, ele fica o dia inteirinho assentado no
mato... Por isto que eu estou te falando que eu estou com medo de ter acontecido alguma coisa
com ele na firma ou qualquer coisa...

Autoconfrontagao

Atendente (A): — Como ela jd tinha falado, eu s6 confirmei com ela: ele tem problemas mentais,
correto? Ela: tem.

Ergonomista (E): — 1sso ai vocé anotou no historico?

A:—Coloquei no histérico. A gente apresenta problemas mentais, disttirbios mentais.
E:—Paravocé lembrar vocé tinha anotado em um papel?

A:—Ndo, ndo. Lembrei mesmo.

E: - Entdo, vocés tém que td memorizando...

A:—E porque, num sei, a gente... tocou o telefone vocé tem que estar atento em tudo, né, que
ela td falando.

S Dsdpr Q- Loy
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Figura 1 Anotacdo feita por um dos teleatendentes durante seu trabalho. A seta 1 indica “2 individuos”,

que é o nimero de pessoas envolvidas no fato; a seta 2 indica “Clube do Lazer”, que é a referén-
cia; a seta 3 indica “bermuda, camisa preta”, a descricao dos suspeitos, e a seta 4 indica “Sovaco
de Cobra”, o nome do local do fato gerador de ocorréncia.
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tidos no papel sdo aqueles utilizados para
redigir uma ocorréncia.

Em certos casos, o atendente se esforga
para nao reagir emocionalmente as agres-
soes do usudrio, que pode estar completa-
mente atdnito, sem clareza de raciocinio,
dirigindo as suas questdes de forma agres-
siva.

Em suma, os resultados das observa-
coes deixam claro que o teleatendente se
esforga para auxiliar o usudrio a decidir so-
bre a ocorréncia levando em consideragao
que, em meio a uma situagao tensa, o indi-
viduo tem menos chances de tomar a de-
cisdo que ele mesmo julgaria ser a melhor
em um outro momento. Mas quando nao
considera necessério gerar a ocorréncia, o
atendente oferece ao usudrio a possibilida-
de de decidir em outro momento de mais
calma (Quadro 4).

A qualidade desta prestacao de servi-
¢o possibilita deixar em aberto o desfecho
da interacao entre o usuério e o atendente
quando, em principio, deveria ser o tele-
atendente a tomar a decisdo final. Neste
caso, o atendimento durou cerca de dez
minutos. Foi um tempo relativamente pa-
recido com o caso 2, entretanto, empregou
apenas um minuto e trinta segundos para
comecar a gerar a ocorréncia. O restante
do tempo foi utilizado para extrair as infor-
magoes do usudrio e inseri-las no sistema.
E razoavel supor que a maior duragio do
tempo para cadastramento dos dados se-
ria conseqiiéncia do modo operatério do
teleatendente experiente e, por isso, mais
cuidadoso na elaboragido das perguntas ao
usuério. O nimero maior de informagoes
cadastradas denota um atendimento mais
qualificado e diferenciado.

Caso 4

Viu-se o teleatendente orientar uma
usudria em assuntos aparentemente banais,
mas de extrema valia para ela. A popula-
¢do nao é informada sobre os reais objeti-
vos deste servigo de emergéncia, gerando
solicitagbes imprudentes. Diante dessas
situagoes, o teleatendente esforga-se para
orientar a usudria a se dirigir a outros servi-
¢os ou entdo para explicar como funciona a
prestacdo do servigo de emergéncia, como
mostra o Quadro 5.

Caso 5

O atendente tem a preocupagdo com a
classificagao das solicitagoes que recebe em
relacdo a prioridade de atendimento. Na
hierarquia de prioridades, estariam os casos
passiveis de intervengéo, para os quais va-
leria a pena o deslocamento da equipe até o
foco desencadeador do registro no sistema.

O Quadro 6 ilustra essa afirmagao.

A prioridade néo é definida apenas pelo
sistema que registra o tempo do evento. A
competéncia do atendente também é deter-
minante no estabelecimento da prioridade,
sendo necessdrio considerar a natureza
precisa da ocorréncia.

O teleatendente desenvolve competéncias
Caso 6

Os teleatendentes desenvolvem estra-
tégias comunicativas para tratar situagoes.
No extrato do quadro 7, a usudria, apés
afirmar a cor do seu marido, ndo consegue
afirmar a cor do seu cabelo. O teleatenden-
te, com a intengao de acelerar a resposta da
usudria, imagina que provavelmente a cor
do cabelo de uma pessoa morena seria cas-
tanha ou preta e pergunta para confirmar a

Quadro 4 Teleatendente se esforga para auxiliar na decisao do usuério (caso 3)

Dialogo

Usudrio (S): — Nao
(A): — O senhor deseja fazer?

(S): —Ah, ta.
(A): —Qual é o nome dele?

Atendente (A): — O senhor ja fez ocorréncia de pessoa desaparecida?

(S): — Eu vou procurar o Departamento de Investigacao entao, né?
(A): —Nao dd para fazer verbalmente. Depois vocé procura o Departamento de Investigacoes.

Autoconfrontagao

Atendente (A): — A gente deixa a op¢ao. Talvez possa ser um familiar que freqiientemente cos-
tuma desaparecer. Ou ele tem seus problemas de bebida, entendeu? Enfim, todos os proble-
mas, né? Entdo a gente deixa a opgao: se deseja fazer ou ndo a ocorréncia.
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Quadro 5 Teleatendente preocupa-se em orientar o usudrio (caso 4)

Dialogo

Atendente (A): — A minha senhora. O qué que estd ocorrendo ai?

Usudria (S): — Ha? Ndo. E o seguinte: porque dois adolescentes, ontem a noite, tiveram uma
discussdao em casa e os dois nunca fizeram isso. Eles pegaram até faca um para o outro. Entdo,
eu queria que viesse, se fosse possivel, um policial ou alguém que conversasse com eles, porque
éa primeira vez que acontece, né? Qué se eu deixar, depois pode acontecer coisa pior.

A:—Ta, mas deixa eu falar com a senhora. O problema deles, a agressao deles foi ontem, correto?
S:—Ah, ontem a noite.

A:—Por que que ontem a noite, a senhora ou alguém da familia ndo ligou para ca?

S:—Porque um saiu, um saiu e quando ele retornou, ja era 1:30h da manha. Entdo eu fiquei que,
achei que, por ter ido ao quartel de manha, viria alguém aqui, mas ninguém apareceu. Daqui a
pouco eles saem para o colégio.

Autoconfrontagao

Ergonomista (E): — Por que vocé fez essa pergunta para ela?

Atendente (A): — Porque preciso saber se é uma coisa que requer uma intervencdo imediata do
nosso servico, correto? Ela me passando um quadro da situagdo, que se fosse alguma coisa
imediata, a providéncia seria tomada daqui, né?

E: — Nesta estdria vocé destaca que foi ontem, né? Por que que vocé faz isso?

A:—E. Porque pra gente aqui é importante saber que tempo que ocorreu o fato, né? Porque pra
gente, se foi alguma coisa de imediato é com a gente mesmo que resolve. Caso se for alguma
coisa ja passada, a pessoa tem que procurar diretamente uma delegacia de policia civil para
fazer a representacao la.

E: —E ai vocé pergunta porque que vocé nao ligou ontem?

A: — Exatamente, sendo que oferecemos um servi¢o aqui de 24 horas, né? Entdo qualquer pes-
soa que nos comunicar o fato, n6s vamos anotar e tomar providéncia.

Quadro 6 O teleatendente preocupa-se com a prioridade entre as solicitagoes (caso 5)

Dialogo

Atendente (A): — Emergéncia (...) Veto.

Usudrio (S): — Boa Tarde. Eu gostaria de fazer uma ocorréncia. Estou aqui em um posto da
Engenharia onde trabalho, no Carlos Prates, perto do aeroporto. £, houve um roubo de uns
pranchdes aqui. Uns malandros roubaram os pranchdes e ameacaram voltar. Gostaria de fazer
uma ocorréncia para resguardar a empresa.

Atendente: — Furtaram agora?
Usudrio: — Tem mais ou menos vinte a trinta minutos.

Autoconfrontagio

Ergonomista (E): — Parece que houve uma preocupacao com o tempo, né? Se foi agora, né? Por
que esta pergunta de imediato?

Atendente (A): — Porque imagina que o funciondrio deixa passar muito tempo de quando ocorreu
o evento e s6 quando o chefe cobra dele que ele vai ligar para registrar. Se for s6 isso, nao hd ne-
cessidade de prestar o servico imediatamente. Este chamado vai ter menos prioridade no envio
do carro de socorro. Mas te tiver sido agora, neste exato momento, ai a gente manda o socorro
para tentar pegar o delinqiiente. O objetivo principal é pegar e ndo s6 fazer o registro. Se foi
agora, ai hd mais expectativa de pegar os bandidos. Se ja passou muito tempo, ai € s6 o registro.
E: — E esse tempo. Ele fala vinte a trinta minutos. Isto é muito ou pouco. Isto é um socorro
imediato ou nao?

A:—Trinta minutos é muito. Demorou muito tempo para ligar.

E: — E vocé colocou como emergéncia ou ndo.

A: — Existe prioridade de 1 a 4. Neste caso, o proprio sistema o colocou como 3 na classificacao
de prioridade. Por causa do tempo, depois de vinte minutos a gente ndo pega mais nada.

A:— A gente muda a prioridade para cada caso. As vezes, numa ocorréncia de apenas cinco
minutos, existe a possibilidade de pegar o camarada, mas ao mesmo tempo tem outra ocorrén-
cia de assalto a mao armada. Esta é principal sobre a outra porque corre risco de vida. A vitima
corre risco de vida no assalto a mao armada e no furto ndo. No furto, o cara ndo esta armado e
ndo houve forca para tomar da pessoa, entendeu?
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sua suposigao. A intervencgao do teleaten-
dente justifica-se pelo objetivo de encurtar
os tempos para poder atender mais pesso-
as, conforme ele relata (Quadro 7).

Caso 7

Os teleatendentes praticam uma anélise
do contetido da entrevista do cidadao uti-

lizando-se de técnicas sofisticadas, como
repetir o que foi falado pelos usudrios no
final do seu discurso, saber mais detalhes e
ouvir um pouco mais sobre o que esté sen-
do falado.

O fato de o usuario pedir apenas o tele-
fone, associado ao tom de voz que néo ex-
pressava desespero, permitiu ao atendente

Quadro 7 Teleatendente mobiliza estratégias comunicativas para tratar situagoes

(caso 6)
Dialogo
Atendente (A): — Que cor que ele é?
Usudria (S): — Moreno.
A:—Moreno?
S:—E
A:—Que cor que € o cabelo dele?
Si— E, £...
A:—Castanho ou preto?
S: — Castanho, castanho.
A:—E os olhos?
S:— Castanho também.
Autoconfrontagao

Atendente (A): —Moreno...

Ergonomista (E): — Ai ja na cor da pele ela fala moreno...

E:—Afjd é o sistema, o sistema aceita € isso mesmo?

A: — Aceita. E, vocé coloca o que vocé quiser. Ele fala cor e se vocé quiser colocar branco, negro,
moreno, eu coloquei moreno.

E: —E no caso do cabelo, vocé oferece a alternativa...

A:— Como ele é moreno, né, s6 pode ser castanho ou preto. Por isso que eu perguntei para ela:
qual que é a cor do cabelo dele? Ela ficou em siléncio e ai eu perguntei: castanho ou preto? Para
ajudar a pessoa, as vezes td nervosa...

E:— Aiajuda...?

A:— Ajuda.

E: — A gente convive com uma pessoa e nao lembra nem da cor do cabelo, né?

Quadro 8 O teleatendente emprega técnicas sofisticadas para saber detalhes (caso 7)

Dialogo
Atendente (A): — Emergéncia...
Usudrio (S): (sussurro ininteligivel)
A:=Alo!
S:—Alo, deixa eu te falar. Eu quis... qual é o telefone...
A:—Hein?

S:—Sabe, o telefone da FEBEM.

A:—Nao informamos telefone ndo. Ok?

S:—Porque eu tinha ligado por causa que o meu pai e a minha mae tao me maltratando. Ai, eu
so queria saber o telefone da FEBEM.

A: —Nao. Nos ndo informamos, ok?

S:—Entdo ta.

Autoconfrontagio

Ergonomista (E): — Mesmo com esse argumento de que estava sendo maltratada, vocé consegue
perceber que ndo era um caso de mandar socorro?

Atendente (A): — Quando o socorro chegasse, ndo teria como constatar porque teria que fazer
contato com os pais que iriam negar. Por outro lado, o usudrio pediu o telefone. £ bem dife-
rente da pessoa falar o seguinte: “olha, eu estou precisando de socorro aqui porque eu estou
sendo agredida”. E bem diferente, ela pediu o telefone.
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descartar o carater de emergéncia da situa-
¢ao (Quadro 8).

Caso 8

Os teleatendentes constroem parame-
tros para identificar os tipos de chamadas.
Como dito anteriormente, o trote é comum,
ou seja, ligagdes de pessoas que inventam
uma estdria para parecer que precisam do
atendimento de socorro. Os atendentes, ao
longo do tempo, desenvolvem e refinam as
habilidades que permitem criar e desen-
volver certas estratégias para identificar
um trote. Nao existe receita, mas o dialo-
go com o usudrio provoca a evidéncia da

mentira em certos momentos, como ilustra
o didlogo descrito no Quadro 9.

Para evitar equivocos de enviar socor-
ro em situagdes desnecessérias, tentam
certificar-se do enderego e se o informante
aguardara a chegada do socorro. Caso con-
trario, o socorro nao é enviado.

Caso 9

Quando o atendente mostra preocupa-
¢ao em reconhecer um trote, revela com-
peténcia desenvolvida e a ética com o seu
trabalho, como mostram os didlogos repro-
duzidos nos Quadros 10 e 11.

Quadro 9 O teleatendente constréi parametros para identificar os tipos de chamadas

(caso 8)

Dialogo

Usudrio (S): — Fabio Augusto
A:—De qué?

S:—Dos Santos

A:— 0 senhor trabalha ai?

Atendente (A): — T4. Por favor, como é que é o nome do senhor?

S:—E, trabalho. Eu faco a vigilancia aqui no local.

Autoconfrontacao

Ergonomista (E): —Vocé perguntou se ele trabalha l4...

Atendente (A):— As vezes a gente faz uma pergunta no meio da entrevista para saber se no é trote,
entendeu? Vocé entrevista a pessoa para ver se ela ndo vai planejar, se ela estd de molecagem.
E:— E nesse caso, por acaso vocé suspeitou que fosse?

A:—Nao, pela firmeza dele, apesar de que tem cara artista. Uma vez eu gerei uma ocorréncia

de assalto na porta do quartel na praga da rua Alvarenga Peixoto, num posto de gasolina. Era
noite, o cara ligou e deu até as caracteristicas das pessoas. O socorro chegou la em menos de
cinco minutos e ndo era nada. Conversaram com o frentista e ele disse que nao houve assalto
nenhum. O pessoal olhou la dentro do posto, pois de repente o bandido podia estar vestido de
frentista e estd armado, mas ndo era nada. Era um trote.

Quadro 10 O teleatendente reconhece o trote (caso 9)

Dialogo

Atendente (A): — Emergéncia...
Usudrio (S): — Socorro! Tem um ladrdo roubando minha casa aqui. Socorro! Rua X, nimero 75.
Por favor mogo...

A:—Alo!
S:—Por favor!
A:—Alo!
S:—Por favor!
A: —Alo!

S:—t.n.c. (um palavrdo), so!
A: (Desliga) — O que mais aparece é trote!

Autoconfrontacao

Ergonomista (E): —Vocé falou “al” e ai ele falou “por favor” vdrias vezes. Parece que vocé estd
tentando ouvir o que estd acontecendo no ambiente, até que ele fala um palavrao.
Atendente (A): — Isso! Ele falou um xingamento mesmo. A eu detonei. Vi que era um trote de

crianca.
E:—Aidetona.
A:—lsso!

E: —Mas ai, esses espacos todos, esses alos que vocé foi falando...

A:—E agente procura buscar porque as vezes pode ser verdade. No meu caso, por exemplo,
quero evitar de amanha ser surpreendido com um noticiario por um mal-entendido aqui.
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Quadro 11 O teleatendente reconhece o trote (caso 9)

Dialogo

Atendente (A): — Emergéncia...
Usudrio (S): (ninguém fala)
A:—Emergéncia...

S:(sussurros e vozes de criangas)
A:— Emergéncia...

S:(ninguém fala)

Autoconfrontagio

conhecidas...
Ergonomista (E): — Como é que é?

Atendente (A): — Tem alguns celulares ai que sei até de cor, né? Algumas pessoas deles ja sao até

A: — Algumas pessoas tém esse costume de ligar e ficar ouvindo a voz. Entdo, principalmente
anoite, que a pessoa liga mesmo e fica escutando a voz da gente, mas ndo fala nada. Entdo, a
gente tem o costume de deixar correr a ligacdao pelo menos seis segundos. Se a pessoa estiver
necessitada, ela, nem que seja ofegante, alguma coisa ela manifesta. Passou disso ai, normal-
mente, é trote ou pessoas que querem algum conhecimento da prépria corporagao.

Caso 10

Outro ingrediente da competéncia do
teleatendente é a capacidade de reconhecer
e lidar com usuérios contumazes do servi-
¢o de emergéncia. Eles sdo capazes de re-

Discussao

Um dos principais aspectos das diferen-
cas interindividuais que a entrevista de au-
toconfrontagao permitiu conhecer foi a im-
portancia da experiéncia do teleatendente
para executar o seu oficio. Entende-se por
experiéncia o tempo que passa ou passou
desempenhando uma tarefa, o que permite
a pessoa que trabalha apreender os meca-
nismos préprios de uma determinada ativi-
dade. Contudo, a experiéncia é algo mais do
que simplesmente compreender, praticar e
automatizar tarefas.

A medida que o trabalhador vive a situa-
¢ao de trabalho, ele reage a ela em uma in-
teragdo em que a atividade é alvo constante
de aperfeicoamento e é adaptada, na me-
dida do possivel, em funcao de melhorias
requeridas, sejam elas da produgao, para
corrigir imperfeigoes do sistema formal ou

para a protecgao da satde.

Os trechos de didlogos apresentados
evidenciaram a dificuldade dos teleaten-
dentes em extrair as informagoes do usu-
ario que ndo consegue responder de forma
objetiva as perguntas. O usudrio pode ficar
aflito para informar sobre o seu problema e,
ainda, ndo conhecer a logica dos procedi-
mentos do atendimento e, também, nao dis-
cernir a informagao relevante para acionar

conhecer a voz de um usudrio reincidente
e nameros de telefones ja conhecidos que
aparecem na bina com freqiiéncia e, con-
seqlientemente, nao prosseguem o registro
da ocorréncia.

o sistema. Nesse contexto, viu-se gerar uma
certa impaciéncia em ambas as partes: o
usudrio pensa que o teleatendente nao esta
querendo ouvi-lo ou pergunta desnecessa-
riamente e, por outro lado, o teleatendente
pensa que o usudrio nao esta colaborando
para a resolucao do seu problema (MASCIA
& SZNELWAR, 2000).

Outro determinante para os mecanis-
mos de adaptagao utilizados pelo operador
para lidar com a situagao real de trabalho
¢é a caracteristica de variabilidade que ela
contém. Em fungdo dessa variabilidade, o
trabalhador reage ao contexto — que é di-
verso a cada momento —, 0 que proporciona
situagoes singulares que vao contribuindo
para a construgao do todo a que nos referi-
mos como “experiéncia”.

Assim, a atividade de trabalho desenvol-
ve-se em uma situagao na qual é dificil nao
s6 a previsibilidade como a prescrigao. A
complexidade das combinagoes entre situ-
agoes previstas e imprevistas se torna causa
da dificuldade enfrentada e a descrigdo an-
tecipada da atividade é também dificultada,
pois aparece a diferenga entre o que se pres-
creve e o que se faz. Essa diferenca é vista
normalmente como um descumprimento
da norma e serve como parametro para ava-
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liar (de forma negativa) o desempenho do
trabalhador quando ele foge ao prescrito.
Porém, a atividade real é, na verdade, no
nosso entendimento, a forma como ele (o
trabalhador) busca o melhor meio de de-
sempenhar o seu trabalho, criando alterna-
tivas mais eficazes para agilizar o processo
e, muitas vezes, preservar sua saide.

As entrevistas de autoconfrontagao
mostraram-se eficientes para elucidar as
dificuldades dos trabalhadores para de-
sempenhar sua atividade, as inadequagdes
dos meios de trabalho, as insatisfagoes dos
usudrios, os conflitos interpessoais e os
fatores que influenciam negativamente a
qualidade do servigo prestado.

Por meio delas, também foi possivel
perceber uma angtstia do teleatendente no
seio da seguinte contradigao: oferecer um
servigo de qualidade a populagao, garantin-
do que todas as chamadas sejam atendidas
sem espera, e oferecer qualidade no servigo
prestado, independentemente da operagao
necesséria entrar em conflito com as regras
formais da empresa.

As habilidades, os conhecimentos e o
estado emocional do usudrio que requisi-
ta um servigo influenciam fortemente o
trabalho do teleatendente. Comumente, o
usudrio esta aflito, pois as situagoes que
motivam uma solicitagdo a esse servigo de
emergéncia sdo urgentes, podem ser vio-
lentas e envolver risco de vida.

O estado emocional também contribui
para a pouca nitidez da solicitagao. Nessas
situagoes de dificuldades em se expressar,
o teleatendente necessita de tempo e habi-
lidade para contornar a situagdo, mobili-
zando estratégias finas para obter as infor-
macoOes necessarias.

O teor emocional do usudrio pode afetar,
também, o estado emocional do teleaten-

Consideracoes finais

Viu-se a riqueza da técnica da autocon-
fronatacao diante da possibilidade de recu-
perar a memoria do teleatendente, o qual
pode expressar os caminhos de seu racio-
cinio até a tomada de decisao: encerrar a
chamada, desencadear o dispositivo ou con-
tinuar escutando para confortar o cidadao
desesperado, mas para o qual o servigo nao
teria, em tese, uma indicagao do que fazer.

As andlises dos dados coletados deixa-
ram pontos incompreendidos. Para apro-

dente. Essa condigdo pode ser prejudicial,
considerando-se a objetividade que o tele-
atendimento deve ter. O ndo envolvimento
emocional significa que o teleatendente
deve ser imparcial com a situacao, evitan-
do pronunciar sua opiniao sobre o evento
relatado pelo usuério. No entanto, como
foi evidenciado nas autoconfrontagoes, o
atendimento é conduzido por julgamentos
e avaliagoes que definem o encaminha-
mento final. Faz parte do esquema de agao
do teleatendente reconhecer as priorida-
des, avaliar, por exemplo, se o caso exigiria
o envio imediato de um carro de socorro.
Os teleatendentes afirmam que o objetivo
nao é registrar a ocorréncia, mas permitir a
agdo de socorrer o chamado. Uma lista de
prioridades nao seria suficiente para o tele-
atendente tomar a decisdo, pois os eventos
se cruzam e o teleatendente tem que com-
binar pardmetros antes de tomar a decisao,
o que configura uma situagdo complexa de
trabalho.

A complexidade da atividade esta dire-
tamente ligada ao esforgo mental ao qual
o teleatendente é exposto e que pode lhe
causar danos a satde. No caso deste estu-
do, havia queixas relacionadas ao estresse,
a fadiga e a tensao desencadeados pela pro-
pria natureza da tarefa, pela auto-exigéncia
de realizar um bom servigo e pelo mau uso
feito pela populagdo ao solicitar servigos
que nao diziam respeito aos propésitos da
corporacao.

Sendo assim, se for comparado o de-
sempenho e a agilidade de um teleaten-
dente novato aos de um teleatendente que
ja teve muita experiéncia em prestar servi-
¢os como operador de rua, fica evidente a
importancia da experiéncia na tomada de
decisoes rapidas e com mais segurancga so-
bre como extrair informagées e quais infor-
macoes sao fundamentais para auxiliar o
trabalho do operador de rua.

fundar o diagnéstico, a técnica da autocon-
frontagao revelou-se util e adequada aos
objetivos tragados. Para esse efeito, adotou-
se a gravagdo dos atendimentos e posterior
degravacao e, finalmente, a confrontagao
do material coletado.

O emprego da autoconfrontagdo cru-
zada (quando um trabalhador comenta
sobre a descrigao da atividade de um cole-
ga — CLOT, 1999) poderia elucidar alguns
pontos que ainda permanecem em aberto
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quanto ao significado das diferencas obser-
vadas. Assim, consegue-se, pela observa-
¢ao do comportamento de um outro, fazer
com que o trabalhador explicite e reflita
sobre sua propria maneira de lidar com as
exigéncias do trabalho.

A priorizagdo dos casos é feita sob
critérios construidos com a experiéncia em
situagdes de operagdes na rua. Baseando-
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